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Case Study

Branza: Outsouringowa

Number of Users:
e Agents: 300

Wyzwanie: Wdrozenie
multimedialnego systemu dla
prowadzenia kompleksowych
kampanii z zakresu call/contact
center. Zachowanie wysokich zasad
bezpieczenstwa prowadzonych
operacji. Mozliwos¢ elastycznego
dopasowywania funkcjonalnosci
systemu do réznorodnych wymagan
klientow.

Wdrozone aplikacje:

 Customer Interaction Center™'(CIC)
« Interaction Recorder®

« Interaction Dialer®

Korzysci:

e Elastycznos¢ — system prosty w
obstudze, ale otwarty na budowe
skomplikowanych funkcjonalnosci

e Bezpieczenstwo danych i
gwarancja ciggtosci prowadzonych
operacji

e tatwosc¢ tworzenia raportow

¢ Multimedialno$¢ — mozliwosé
wsparcia kampanii telefonicznych
innymi kanatami kontaktu

e Kampania windykacyjna
nagrodzona Golden Arrow,
prowadzona dla wydawnictwa G+J
RBA przyniosta 83 % efektywnos¢
przy koszcie akcji wynoszgcym
zaledwie 3% odzyskanych
naleznosci

Voice Contact Center: w branzy
outsourcingowej liczy sie
bezpieczenstwo i elastycznos¢

Voice Contact Center — spétka wchodzgca w struktury Grupy Outsourcing Experts —
specjalizuje sie w kompleksowych ustugach z zakresu call i contact center. Spotka
realizuje kampanie z wykorzystaniem takich kanatéw komunikacii, jak: telefon, email,
SMS, faks i chat. Voice Contact Center oferuje nie tylko przygotowanie i wdrozenie
pojedynczych ustug, ale skupia sie takze na catosciowej obstudze procesow:

. Pozyskania klienta;

. Obstugi klienta;

. Podwyzszania wartosci klienta;
. Utrzymania klienta.

Wigcej informacji o Voice Contact Center znajdg Panstwo na stronie

www.voicecc.pl

Dla firmy dziatajgcej na mocno konkurencyjnym rynku outsourcingu proceséw obstugi
klienta efektywny system contact center to kwestia kluczowa. Konsultanci Voice Contact
Center realizujg w tym samym czasie kilkadziesigt roznych kampanii dla kilkunastu
klientéw. Wymaga to nie tylko technologii zawierajgcej wszystkie funkcjonalnosci
nowoczesnego call center, ale réwniez tego, by byta bardzo elastyczna i tatwo
dopasowata sie do réznorodnych wymagan biznesowych poszczegolnych klientow.

,Dlaczego wybraliSmy rozwigzanie Interactive Intelligence? System CIC to bardzo
wszechstronna, a réwnoczesnie zintegrowana platforma od jednego dostawcy, co
bardzo utatwia zarzadzanie prowadzonymi operacjami. Cho¢ bardzo prosta w obstudze,
nie zamyka drogi do tworzenia skomplikowanych funkcjonalnosci. Przygotowanie i
uruchomienie typowej kampanii sprzedazowej w systemie zajmuje nam jeden dzien
roboczy; ale w razie potrzeby jesteSmy w stanie budowaé réwniez zaawansowane
narzedzia wymagajgce réznorodnych integracji i modyfikacji oprogramowania”
powiedziat Konrad Siwek, Specjalista ds. Baz Danych Voice Contact Center.

Cras Voice Contact Center wdrozyto platforme Customer Interaction Center™ (CIC)
firmy Interactive Intelligence jako pierwsze outsourcingowe contact center w Polsce.
Projekt objgt podstawowg funkcjonalno$é gtosowg platformy CIC, pozwalajacg na
dystrybucje i automatyzacje ruchu gtosowego poprzez programowe przetwarzanie
mediéw oparte na protokole SIP. Dodatkowo wdrozono aplikacje Interaction Recorder®
dla nagrywania rozméw telefonicznych oraz modut automatyzujgcy kampanie
wychodzace (np. sprzedazowe lub windykacyjne), Interaction Dialer®.

Dialer automatycznie wybiera numery, nawigzuje potgczenie z odbiorcg i dopiero po
udanym potgczeniu przekazuje rozmowe Konsultantowi. Aplikacja udostepnia réwniez
takie funkcje jak: tworzenie skryptow dedykowanych na potrzeby poszczegolnych
kampanii, pobieranie i edytowanie danych z baz zewnetrznych lub prowadzenie
kampanii bez udziatu Konsultantow.


http://www.voicecc.pl/

Poczatkowo projekt objat 150 stanowisk Konsultantéw w jednej lokalizacji. W maju 2011 r. Voice Contact Center otworzyto drugi oddziat, ktéry
réwniez wykorzystuje system CIC. Aktualnie oprogramowanie obstuguje 300 stanowisk.

Aenean Przed podjeciem decyzji o wyborze systemu managerowie Voice Contact Center odbyli wizyty referencyjne w wewnetrznych call center
m.in. instytucji finansowych.

,Dla firmy outsourcingowej bezpieczenstwo to kwestia kluczowa. Mam na mysli z jednej strony bezpieczenstwo danych — Voice Contact Center

obstuguje wiele spoétek, czasami z podobnych branz, dlatego szczegdlng wage przywigzujemy do tego, by do informacji miaty dostep jedynie

osoby uprawnione. Z drugiej strony wymagamy gwarancji ciggtosci prowadzenia operacji — czyli petnej redundancji systemu” — powiedziata
Matgorzata Dtuzewska, Dyrektor Realizacji Voice Contact Center.

.Dzieki platformie CIC wszystkie

,Ogromng zaletg jest takze funkcjonalno$é systemu. Swietna wyszukiwarka nagran

dziatania byly zautomatyzowane. pozwala na przeszukiwanie zapiséw wzgledem wielu parametrow - to istotne, bo dzieki
Nie wyobrazam sobie recznej temu w razie potrzeby mozemy tatwo i szybko odszuka¢ nagranie, o ktore prosi klient.

. ) Wszechstronne mozliwosci raportowania, wigcznie z mozliwoscig wstawiania elementéw
wysytki 2500 spersonalizowanych graficznych to ogromne utatwienie pracy dla firmy, ktéra raportuje kazdego miesigca
wiadomosci w réznych terminach. kilkanascie lub kilkadziesigt roznych projektow. Warto wspomnie¢ tez o mozliwosci

Koszty naszej pracy by’fyby w tym elastycznego ustawienia alertéw dla poszczegdlnych parametréw prowadzonych

kampanii. Dzieki temu mozemy szybko reagowa¢ w razie jakichkolwiek probleméw — a
wypadku ogromne” réwnoczesnie, jesli wszystko przebiega ptynnie, prowadzi¢ inne dziatania” — dodata
Matgorzata Diuzewska.

Voice Contact Center to mioda spoétka, ktéra powstata w 2009 roku. Zdazyta juz jednak zaznaczyé swojg obecno$¢ na trudnym rynku
outsourcingu contact center. W 2011 roku otrzymata prestizowg nagrode Golden Arrow w kategorii Telemarketing w VI edycji Konkursu
Marketingu Bezposredniego, zas dyrektor realizacji spétki, Matgorzata Dtuzewska, otrzymata tytut Managera Call Center 2011 w konkursie Call
Center Awards 2011.

Kampania nagrodzona Golden Arrow, realizowana dla wydawnictwa G+J RBA, dotyczyta monitoringu naleznosci prenumeratoréw. Kontakt w
sprawie zalegtych ptatnosci stanowi zawsze wrazliwy obszar biznesu. Dlatego oprécz monitoringu ptatnosci priorytetowo potraktowano w tym
projekcie kwestie utrzymania klienta — 83 % rozwiagzanych spraw zakonczylto sie sptatg naleznosci i utrzymaniem zamoéwienia. Koszt akcji
wyniost zaledwie 3% odzyskanych naleznosci.

,Strzatem w dziesigtke okazato sie wsparcie kampanii telefonicznej komunikacjg email. Tuz po zakonczeniu kazdej rozmowy telefonicznej
system automatycznie pobierat spersonalizowane dane klienta z bazy — wielko$¢ zadtuzenia, termin sptaty, numer konta — i wysyfat danej
osobie podsumowanie rozmowy w formie emaila, podpisanego imieniem i nazwiskiem konsultanta, ktéry prowadzit jego sprawe. Klient miat
wrazenie, ze mail byt napisany rekg cztowieka, ktory z nim rozmawiat” — powiedziat Daniel Kruczynski, Dyrektor Obstugi Klienta Voice Contact
Center. - ,Jesli dana osoba zadeklarowata ptatnos¢ w p6zniejszym terminie, zaprogramowaliSmy system na wysytke przypomnienia email dwa
dni przed ustalong datg. Dzieki platformie CIC wszystkie dziatania byly zautomatyzowane. Nie wyobrazam sobie recznej wysytki 2500
spersonalizowanych wiadomosci w réznych terminach. Koszty naszej pracy bytyby w tym wypadku ogromne.”

W dziatalnosci outsourcingowego centrum kontaktowego niewiele projektow mozna okresli¢ mianem typowych. Kazdy klient ma specyficzne
wymagania i inne potrzeby. Dla jednego z klientdw trzeba byto zaprojektowaé aplikacje pozwalajgca na masowe zrzucanie nagran do
komputera. Inny projekt wymagat automatycznej wysytki emaili z poziomu skryptu. System pozwala zmniejszy¢ koszty administracyjne, bo
potrzeba mniej specjalistow, by przygotowywaé projekty i je obstugiwaé. Duzym utatwieniem jest mozliwos¢ zintegrowania systemu
komunikacyjnego z zewnetrznymi bazami danych, dzieki czemu konsultant w czasie kampanii pobiera i edytuje informacje o klientach w jednej
aplikacji, bez potrzeby otwierania wielu okienek. To tez sprawia, ze wydajnos¢ pracy na stanowisku Konsultanta jest wyzsza. Dzigki tym opcjom
firma jest bardziej elastyczna — outsourcingowe contact center musi reagowac nie tylko na to, co dzieje sie w spdtkach klientéw, ale takze na
rynkach, na ktérych te spoiki dziataja.

,Cho¢ Voice Contact Center istnieje na rynku stosunkowo krotko, wiekszo$¢ kadry zarzgdzajgcej posiada wieloletnie doswiadczenie w branzy.
Jestesmy w stanie wykreowac dla naszych klientéw wiele ciekawych kampanii, umiemy przetworzy¢ ich potrzeby biznesowe w koncepcje
marketingowe, ktére sie sprawdzg. Jednak kazda kampania wymaga wsparcia technologicznego. Do tej pory nie zdarzyto nam sie, aby system
Interactive Intelligence nie dawat mozliwosci realizacji naszych pomystéw. Jego duzg zaletg sg dedykowane rozwigzania na potrzeby nowych
projektow. Czy chodzi o prostg kampanie wychodzgcg, czy zaawansowane skryptowanie badania CATI — nigdy nie ustyszeliSmy od dostawcy:
.Nie, takiej funkcji nie udostepniamy” — powiedziat Daniel Kruczynski.
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